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ABSTRAK 
KEPUASAN NASABAH DITINJAU DARI PELAYANAN DAN KINERJA 
KARYAWAN PADA BANK JATENG SYARIAH CABANG UNIVERSITAS 
MUHAMMADIYAH SURAKARTA 
 
Dianatul Munti’ah. A210…. Program Studi Pendidikan Ekonomi Akuntansi. Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2015. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 1) Untuk mengetahui 
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 2) Untuk 
mengetahui pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 
3) Untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 
nasabah pada mahasiswa. 
Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan penarikan 
kesimpulan melalui analisis statistik. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 
fakultas keguruan dan ilmu pendidikan angkatan 2011 yang menggunakan jasa Bank 
JATENG cabang UMS. sampel diambil sebanyak adalah 100 mahasiswa dengan 
accidental sampling. Data yang diperlukan diperoleh melalui angket dan 
dokumentasi. Angket sebelumnya diuji cobakan dan diuji validitas serta diuji 
reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 
berganda, uji t, uji F, dan sumbangan relatif dan efektif. 
Hasil analisis regresi memperoleh persamaan garis regresi: Y = 4,345 + 
0,315X1 + 0,220X2. Persamaan menunjukkan bahwa kepuasan nasabah dipengaruhi 
oleh pelayanan dan kinerja karyawan. Kesimpulan yang diambil adalah: 1) 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda diperoleh koefisien kepuasan 
nasabah sebesar  0,411, pelayanan sebesar 0,315 dan kinerja karyawan sebesar 0,220, 
ini membuktikan bahwa variabel pelayanan dan kinerja karyawan mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 2) Dari hasil uji t diperoleh 
thitung untuk variabel pelayanan sebesar 6,677 sedangkan ttabel  sebesar 2,000, maka 
Ho ditolak sehingga ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah secara individu. Ini membuktikan bahwa hipotesis pertama yang 
menyatakan “Ada pengaruh antara pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada 
mahasiswa”. 3) Dari hasil uji t diperoleh thitung untuk variabel kelengkapan kinerja 
karyawan sebesar  2,382 sedangkan ttabel  sebesar 2,000, maka Ho ditolak sehingga 
ada pengaruh yang signifikan antara kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah 
secara individu. Ini membuktikan bahwa hipotesis kedua yang menyatakan “Ada 
pengaruh antara kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa”. 4) 
Dari hasil analisis uji F diperoleh Fhitung = 135,549 > Ftabel = 3,150, maka Ho ditolak 
sehingga secara bersama-sama ada pengaruh yang signifikan pelayanan dan kinerja 
karyawan terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil ini menunjukkan bahwa hipotesis  
ketiga yang menyatakan “Pengaruh pelayanan dan kinerja karyawan terhadap 
kepuasan nasabah pada mahasiswa. 
 
Kata Kunci: pelayanan, kinerja karyawan, dan kepuasan nasabah. 
ABSTRACT 
THE SATISFACTION OF THE CUSTOMERS OBSERVED FROM THE 
SERVICE AND THE WORK OF THE OFFICIAL EMPLOYEE OF BANK 
JATENG SYARIAH BRANCH OF MUHAMMADIYAH UNIVERSITY OF 
SURAKARTA (UMS) 
 
Dianatul Munti’ah. A210110029 Department of Accounting Education. Faculty of 
Teacher and Training Education. Muhammadiyah University of Surakarta, 2015. 
 
 The aim of the research is to know: 1) The influence of the satisfaction of the 
costumers in university students. 2) The influence of the work of the official 
employee of the satisfaction of the costumers in university students. 3) The influence 
of the service and the work concerning to the satisfaction of university students. 
 This research belongs to quantitative research, the conclusion can be drawn 
through statistic analysis. The population of the research is university students of 
Faculty of Teacher and Training Education 2011 generation who use the service of 
Bank Jateng branch of UMS. The sample is taken for 100 students by using 
accidental sampling. The data that is needed is gotten from questionaire and 
documentation. The questionaire is tested first and the validity and the reliability are 
also tested. The technique of analyzing the data that is used is analisis regresi linier 
berganda, uji T, uji F, and sumbangan relatif dan efektif. 
 The result of regresion analysis obtaines the equation  of regresion line: Y = 
4, 345 + 0,315X1  + 0,220X2 . The equation  shows that the satisfaction of the 
costumers influenced by the service and the work of the official employee. The 
conclusion is : 1) Based on the result of analisis regresi linier berganda obtained the 
cofficient of the satisfaction  is 0,411, the service is 0,315 and the work is 0,220. This 
result shows that the variable of the service and the work of the official employee 
give influence to the satisfaction to the costumers in university students. 2) From uji 
T obtained thitung  for variable of service  is 6,677 whereas ttabel is 2,000, so H0 is 
rejected. It can be concluded that there is significant influence between the service 
concerning to the satisfaction individually. It proves that the first hypothesis that 
states that “There is  influence between the service concerning to the satisfaction of 
university students”. 3) From uji t obtained thitung for variable of the completeness of 
the work of official employee is 2,382 meanwhile ttabel is 2,000, so H0 is rejected. 
Thus, there is significant influence between the work concerning to the satisfaction 
of the customers individually. It proves the second hypothesis that states “There is 
influence between the work concerning to the satisfaction of the customers in 
university students”. 4) From the result of the analysis of tes F obtained that Fhitung = 
135,549 > Ftabel  = 3,150, so H0 is rejected. Therefore, there is significant influence 
between the service and the work of official employee to the costumers. From the 
result, it shows that the third hypothesis states that “The influence of the service and 
the work concerning to the satisfaction of the costumers in university students”. 
 
Keywords: service, official employee’s work, and costumers’ satisfaction. 
 
A. PENDAHULUAN 
Perkembangan perekonomian di Indonesia semakin pesat, hal ini 
ditandai dengan semakin banyaknya lembaga keuangan yang berbasis 
syari’ah bermunculan dalam berbagai ragam bentuk dan jenis. Persaingan 
antara lembaga keuangan itupun semakin ketat, tentu saja menuntut 
pelayanan dan kinerja yang berkualitas dari pihak lembaga keuangan agar 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi nasabahnya. 
Sebagai usaha untuk mempertahankan nasabahnya, lembaga 
keuangan harus bisa memilih mana bentuk kebijakan maupun teknologi 
yang paling tepat digunakan untuk mencapai tujuan yang ditetapkan, 
keakuratannya, kemampuan serta ketepatan lembaga keuangan memberi 
pelayanan terhadap nasabahnya. pelayanan yang diberikan kepada nasabah 
akan mencerminkan baik tidaknya bank tersebut di mata nasabah. 
Richard Oliver (dalam Irawan, 2003:3) kepuasan merupakan hasil 
dari penilaian dari konsumen bahwa produk atau pelayanan telah 
memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih 
atau kurang. Sedangkan menurut Suprapto, (2011) Kepuasan merupakan 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 
dirasakan kemudian dibandingkan dengan harapan. Oleh karena itu hampir 
setiap perusahaan saat ini menyadari pentingnya arti pelanggan bagi 
perusahaan dan berupaya keras untuk dapat memberikan kepuasan kepada 
pelanggan. 
Hasil penilaian pelanggan terhadap apa yang diharapkannya 
merupakan kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Harapan persepsi 
pelanggan  dibandingkan dengan harapan yang mereka terima atau peroleh 
dari perusahaan. Jika kenyataan kurang dari yang diharapkan pelanggan 
maka layanan dikatakan tidak memuaskan. Apabila  kenyataan sama 
dengan harapan para pelanggan maka layanan tersebut dikatakan 
memuaskan. 
Melalui pelayanan yang diberikan oleh konsumen merupakan salah 
satu alat untuk mengukur kepuasan pelanggan, dan tingkat kualitas 
pelayanan. Tindakan tidak hanya dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan tetapi juga harus dipandang dari sudut pandangan penilaian 
pelanggan. Menyadari pentingnya kualitas jasa, maka hal ini perlu 
diterapkan pada perusahaan yang bergerak di bidang lembaga keuangan 
perbankan, karena sebagaimana diketahui bahwa saat ini lembaga 
keuangan perbankan merupakan salah satu tulang punggung Negara dalam 
menstabilkan kondisi keuangan. perbankan dalam operasionalnya dengan 
cara menghimpun dana dari masyarakat. 
Melihat peran pokok perbankan yang sangat penting sebagai 
lembaga perantara keuangan seperti yang telah dijelaskan, maka hal dasar 
yang sangat dibutuhkan oleh pihak perbankan saat ini untuk dapat 
menjalankan peran penting tersebut adalah dengan menerapkan kualitas 
pelayanan. 
Menurut  Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (Kotler, 1997:53) 
telah mengidentifikasi lima dimensi pelayanan berkualitas, yaitu: 
a. Tangible (bukti langsung) yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 
karyawan, dan sarana komunikasi. 
b. Emphaty yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan 
nasabah. 
c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu keinginan para staf untuk 
membantu para nasabah dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
d. Reability (kehandalan) yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan 
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah 
dijanjikan. 
e. Assurance (jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko 
ataupun keraguraguan. 
Kelima dimensi kualitas jasa tersebut sangat penting diperhatikan 
oleh setiap perusahaan, apalagi perusahaan yang bergerak dalam bidang 
jasa. 
Selain dipengaruhi oleh kualitas jasa atau pelayanan, kepuasan 
pelanggan juga ditentukan oleh pengaruh kinerja individu karyawan. 
Penilaian kinerja karyawan juga tidak kalah pentingnya, penilaian kinerja 
karyawan adalah proses penilaian hasil kerja yang akan digunakan oleh 
pihak manajemen untuk memberikan informasi kepada karyawan secara 
individual, tentang mutu hasil pekerjaannya dipandang dari sudut 
kepentingan perusahaan. Penilaian yang dilakukan secara teratur bertujuan 
melindungi perusahaan dalam mencapai tujuannya. 
Penilaian kinerja karyawan yang dilakukan secara efektif, efisien, 
kualitas, ketepatan waktu, produktifitas, dan didokumentasikan secara baik 
cenderung menurunkan potensi penyimpangan yang dilakukan karyawan, 
sehingga kinerjanya diharapkan harus bertambah baik sesuai dengan 
kinerja yang dibutuhkan perusahaan. 
Peranan karyawan sangat penting untuk menunjang keberhasilan 
setiap perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di sektor jasa. 
Karena karyawan memiliki kemampuan untuk mempengaruhi persepsi 
pembeli, karyawan merupakan bagian dari jasa itu sendiri. Sehingga bagi 
pelanggan, karyawan berfungsi sebagai komunikator sekaligus wakil dari 
citra perusahaan, kinerja karyawan ditunjukan melalui kualitas layanan 
yang diberikan kepada pelanggan sehingga perusahaan dapat 
mengevaluasi kualitas layanan karyawan. 
Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 2) Untuk 
mengetahui pengaruh kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada 
mahasiswa. 3) Untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan kinerja 
karyawan terhadap kepuasan nasabah pada mahasiswa. 
Menurut Gerson (2001:3) yang diterjemahkan oleh Hesti 
widyaningrum: Definisi kepuasan pelanggan yaitu bila sebuah produk atau 
jasa memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, biasanya nasabah 
merasa puas. Jika kita membeli suatu barang, maka kita berharap barang 
tersebut akan berfungsi dengan baik, jika tidak maka kita pastilah akan 
kecewa. Indikator dari kepuasan nasabah yaitu: 1) Pilihan tepat yaitu 
perasaan pelanggan dalam memilih perusahaan sebagai mitranya adalah 
pilihan yang tepat, 2) Kesesuaian harapan yaitu perasaan pelanggan akan 
kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapanya, 3) Kepuasan fasilitas 
merupakan perasaan puas pelanggan terhadap kelengkapan fasilitas yang 
disediakan perusahaan. 
Menurut Goetsch Davis dalam Yamit (2001:8) mengungkapkan 
bahwa “Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan”. Sedangkan menurut Kotler (2002:83) definisi 
pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh 
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan 
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Indikator Pelayanan yaitu: 1) 
Tangible, 2) Reliability, 3) Responsiveness, 4) Assurance, 5) Empathy. 
Kinerja karyawan adalah yang mempengaruhi seberapa banyak 
mereka memberi kontribusi kepada organisasi yang antara lain termasuk 
kuantitas output, kualitas output, jangka waktu output, kehadiran ditempat 
kerja dan sikap kooperatif (Mathis dan Jakson, 2002:78). Sedangkan 
menurut Rivai (2005:309) “Kinerja merupakan perilaku yang nyata yang 
ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh 
karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan. Indikator dari kinerja 
karyawan yaitu: 1) Pencapaian, 2) Pertimbangan utama penetapan kinerja. 
Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang sangat penting 
sebagai dasar untuk sumber informasi. Yang pertama Sudjut Budi Utomo 
(2009) dengan judul “Pengaruh kualitas layanan dan kinerja karyawan 
terhadap kepuasan nasabah BPR UKABIMA GRUP”. Menyatakan bahwa 
ada pengaruh kualitas layanan  dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 
nasabah BPR Ukabima Grup. Yang kedua Titin Siti Alimah (2007) dengan 
judul “pengaruh pelayanan karyawan terhadap kepuasan nasabah pada PT 
Taspen (persero) cabang yogyakarta”. Menyatakan bahwa Ada pengaruh 
yang signifikansi antara pelayanan dan kinerja karyawan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT Taspen (persero) cabang Yogyakarta. Hipotesis 
yang diambil dari penelitian ini adalah 1) Ada pengaruh Pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jateng cabang pembantu syariah 
Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2) Ada pengaruh Kinerja karyawan 
terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jateng cabang pembantu syariah 
universitas muhammadiyah Surakarta, 3) Ada pengaruh pelayanan dan 
kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jateng cabang 
pembantu syariah Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
B. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah asosiatif kuantitatif, dimana data yang 
diperoleh dari sampel populasi penelitian dianalisis sesuai dengan metode 
statistik yang digunakan. Penelitian ini menggunakan data angket. Subjek 
dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Jateng cabang pembantu syariah 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penelitian ini dimulai pada bulan 
november 2014 sampai selesai di Bank Jateng cabang pembantu syariah 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Jateng cabang 
pembantu syariah Universitas Muhammadiyah Surakarta dengan 
mengambil sampel sebanyak 100 Responden. Penelitian ini menggunakan 
teknik sampling yan termasuk non random sampling yaitu accidental 
sampling yaitu pengambilan sampel dengan jalan mengambil individu 
siapa saja yang dapat dijangkau atau ditemui. Variabel dalam penelitian ini 
adalah variabel terikat yaitu kepuasan nasabah (Y) dan variabel bebas 
yaitu pelayanan (X1) dan kinerja karyawan (X2).  Teknik pengumpulan 
data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan angket. 
Untuk menguji instrumen yang terdapat dalam angket yang diuji 
cobakan kepada 20 Nasabah dianalisis menggunakan uji validitas dan uji 
reliabilitas untuk mengetahui tingkat kevalidan dan keandalan (Reliabel) 
angket. Kemudian hasil dari pengumpulan data yang berasal dari sampel 
penelitian dianalisis dengan uji pra syarat analisis dengan uji normalitas 
dan uji linieritas. Setelah uji pra syarat analisis dilanjutkan dengan teknik 
analisis data menggunakan analisis regresi berganda untuk mengetahui 
pengaruh pelayanan (X1) dan kinerja karyawan (X2) terhadap kepuasan 
nasabah (Y). Selanjutnya dilakukan uji t untuk mengetahui pengaruh 
masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat secara sendiri-
sendiri. Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat secara bersama-sama. Kemudian koefisien 
dertiminasi yang digunakan untuk mengetahui berapa persen variabel 
bebas mempengaruhi variabel terikat. Dan yang terakhir adalah mencari 
sumbangan relatif (SR) dan sumbangan efektif (SE) serta pengujian 
hipotesis yang telah diajukan di awal. 
 
C. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil analisis dan perhitungan terhadap angket Kepuasan Nasabah 
diperoleh nilai tertinggi sebesar 30, nilai terendah sebesar 16, mean 
sebesar 24,52, dengan median sebesar 24,  dan modus sebesar 23. Data 
kepuasan nasabah yang diperoleh melalui angket dapat dikatakan 






  Gambar Histogram dan Poligon Angket Kepuasan Nasabah 
Hasil analisis data dan perhitungan terhadap angket pelayanan 
diperoleh nilai tertinggi sebesar 79, nilai terendah sebesar 47, mean 
sebesar 68,09 dengan median sebesar 68 dan modus sebesar 67. Data 
pelayanan yang diperoleh dari angket, dapat dikatakan memiliki distribusi 




















 Gambar Histogram dan Poligon Data pelayanan 
Hasil analisis terhadap angket kinerja karyawan diperoleh nilai 
tertinggi sebesar 40, nilai terendah sebesar 25, mean sebesar 33,64 dengan 
median sebesar 34 dan modus sebesar 33. Data kinerja karyawan diperoleh 
melalui angket, data tersebut dapat dikatakan memiliki distribusi data yang 
mendekati normal. Deskripsi data dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 
 





































Untuk melakukan pengujian hipotesis penelitian, terlebih dulu dilakukan 
analisis regresi linier ganda. Adapun ringkasan hasil regresi linier ganda yang 
dilakukan dengan bantuan program SPSS, sebagai berikut: 























Berdasarkan tabel ringkasan hasil uji regresi linier ganda diatas, 
diperoleh persamaan regresi linier ganda Y= 4,345+0,315X1+0,220X2. 
Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada 
pengaruh pelayanan (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) di Bank Jateng 
cabang pembantu syariah Universitas Muhammadiyah Surakarta”. 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier ganda (uji t) diperoleh thitung> ttabel 
yaitu 6,677 > 2,000 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan 
sumbangan efektif sebesar 55,2%. 
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada pengaruh 
kinerja karyawan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) di Bank Jateng cabang 
pembantu syariah Universitas Muhammadiyah Surakarta”. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier ganda diperoleh thitung > ttabel yaitu 2,382 > 2,000 dan 
nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan efektif sebesar 
18,4%. 
Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah “ada pengaruh 
pelayanan  (X1) dan kinerja karyawan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) di 
Bank Jateng cabang pembantu syariah Universitas Muhammadiyah 
Surakarta”. Berdasarkan hasil analisis regresi linier ganda diperolehFhitung> 
Ftabel yaitu 135,549 > 3,150 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. 
Dari hasil analisis data dengan menggunakan bantuan program SPSSV. 
15 diperoleh nilai koefisien determinasi (R
2
) sebesar 0,736. Koefisien ini 
memiliki arti bahwa pengaruh yang diberikan oleh kombinasi variabel 
pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 
73,6%, sedangkan 26,4%  sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
diteliti.  
Dari hasil perhitungan diketahui bahwa variabel pelayanan memberikan 
sumbangan relatif sebesar 75% dan sumbangan efektif sebesar 55,2 %. Variabel 
kinerja karyawan memberikan sumbangan relatif sebesar 25 % dan sumbangan 
efektif sebesar 18,4 %. 
Yang dapat disimpulkan dari pembahasan diatas, adalah sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama (uji t) menunjukkan 
bahwa variabel pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik 
pelayanan akan semakin tinggi kepuasan nasabah. Sebaliknya semakin 
rendah (tidak baik) pelayanan, maka semakin rendah pula kepuasan 
nasabah. Hasil tersebut relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Titin Siti Alimah (2007) menyatakan bahwa pelayanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan nasabah pada PT Taspen (persero) cabang 
yogyakarta. Menurut Kotler (2002) “pelayanan adalah setiap tindakan 
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun”. Pelayanan berkaitan dengan kepuasan nasabah. 
Pelayanan memberikan dorongan khusus bagi para nasabah untuk 
menggunakan jasa tersebut. Apabila pelayanan yang diterima atau 
dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka akan tercipta kepuasan 
nasabah. 
2. Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa variabel kinerja karyawan 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dari hasil tersebut dapat 
dikatakan bahwa semakin baik kinerja karyawan akan semakin tinggi 
kepuasan nasabah. Sebaliknya semakin rendah kinerja karyawan, maka 
semakin rendah pula kepuasan nasabah. Hasil tersebut relevan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Sudjut Budi Utomo (2009) menyatakan 
bahwa kinerja karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
BPR Ukabima Grup. Menurut Rivai (2005:309) “Kinerja merupakan 
perilaku yang nyata yang ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja 
yang dihasilkan oleh karyawan sesuai dengan perannya dalam perusahaan. 
3. Dari hasil pengujian hipotesis ketiga (uji F), Menunjukkan bahwa 
pelayanan dan kinerja karyawan telah terbukti secara individu 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini berarti pelayanan dan kinerja 
karyawan secara bersama-samaa berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah. Berdasarkan pada simpulan tersebut dapat dikatakan bahwa 
kecenderungan peningkatan kombinasi pelayanan dan kinerja karyawan 
akan diikuti peningkatan kepuasan nasabah. Sebaliknya kecenderungan 
penurunan kombinasi pelayanan dan kinerja karyawan akan diikuti 
penurunan kepuasan nasabah. 
 
D. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan 
pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
1. Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada nasabah 
Bank Jateng cabang pembantu syariah Universitas Muhammadiyah 
Surakarta, dan hal ini dapat diterima. Berdasarkan hasil analisis regresi 
linier ganda (uji t) diketahui bahwa thitung> ttabel yaitu 6,677 > 2,000 dan 
nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan efektif sebesar 
55,2%. 
2. Kinerja karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah pada 
nasabah Bank Jateng cabang pembantu syariah Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, dan hal ini dapat diterima. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier ganda (uji t) diketahui bahwa thitung > ttabel yaitu 
2,382 > 2,000 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000 dengan sumbangan 
efektif sebesar 18,4%. 
3. pelayanan dan kinerja karyawan berpengaruh positif terhadap kepuasan 
nasabah pada Bank Jateng cabang pembantu syariah Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, dan hal ini dapat diterima. Berdasarkan hasil 
analisis regresi linier ganda (uji F) diketahui bahwa Fhitung > Ftabel yaitu 
135,549 > 3,150 dan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000. 
4. Hasil uji koefisien determinasi (R2) sebesar 0,736 menunjukkan bahwa 
besarnya pengaruh pelayanan dan kinerja karyawan terhadap kepuasan 
nasabah pada nasabah Bank Jateng cabang pembantu syariah Universitas 
Muhammadiyah Surakarta, adalah sebesar 73,6% sedang 26,4% sisanya 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.  
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